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IAy Customer Experience: El arte de transformar el
caos en Experiencias Memorables

El pasado jueves 28 de agosto, DEC México celebrdé una MasterClass de la mano
de Alberto Villalpando, Country Manager MX de Numia. En el que nos compartid
como un mercado donde la competencia se intensifica y los productos tienden a
la comoditizacion, la Experiencia del Cliente emerge como el diferenciador mas
critico. Este webinar explora cémo la inteligencia artificial, lejos de ser una mera
herramienta tecnolégica, esté redefiniendo la forma en la que las organizaciones
interactdan con sus clientes. A través de casos reales, ejemplos de
implementacion y recomendaciones clave, se plantea un nuevo paradigma: la
empresa hibrida, donde humanos y agentes inteligentes coexisten de forma
arménica para ofrecer experiencias personalizadas, fluidas y memorables.

Introduccion: La nueva frontera de la diferenciacion

Hoy en dia, contar con tecnologia ya no alcanza para destacarse. Con mdas
personas conectadas que nunca y empresas como Amazon, Netflix o YouTube
marcando la pauta sobre como debe ser una buena experiencia, los clientes
esperan algo mds: rapidez, trato personalizado y una atenciéon que tenga en
cuenta quiénes son y qué necesitan. En este nuevo contexto, ofrecer una
experiencia de cliente de calidad se vuelve una de las pocas formas reales de
diferenciarse frente a la competencia.

DEC México Tennyson No. 15], Int, 201, Col. Polanco IV Seccion,
Asociacién Mexicana de Experiencia de Cliente AC C.P. 11550, Miguel Hidalgo, CDMX, México



N Masterclass

Y 4 México

Inteligencia artificial: de canales a ecosistema de experiencia

La IA ha evolucionado. Ya no es una simple capa de automatizaciéon, es una
nueva forma de relacién entre empresas y personas. Su impacto trasciende el
canal digital e incide en todos los puntos de contacto: desde el onboarding en un
banco hasta la interaccién con un chatbot de salud. Lo mds relevante no es solo
‘automatizar’, sino ‘entender’. Y para eso, la IA necesita contexto, memoria y
diseno centrado en el cliente.

El valor de los datos: estructurados y no estructurados

Los datos estructurados (clics, tiempos, formularios) han sido tradicionalmente la
base del disefio de experiencias. Sin embargo, los datos no estructurados
(emociones en la voz, tiempos de respuestaq, frustraciones expresadas) estan
emergiendo como el verdadero oro de la personalizacion. El reto es refinar estos
datos, integrarlos, transformarlos en sefiales estructuradas y ponerlos al servicio
de experiencias mds humanas.

Empresa hibrida: humanos + agentes inteligentes

El panorama actual ideal propone un nuevo modelo: la empresa hibrida. Esta se
define por tres niveles:
« Nivel I: Automatizacién basica (bots, flujos simples)
o Nivel 2: Potenciar la atencibn humana con IA (copilotos, sugerencias
inteligentes)
* Nivel 3: Colaboracién simbidtica entre humanos y agentes inteligentes
(memoria contextual, adaptacién continua)

Aqui surgen roles emergentes como ‘Director de Colaboracién Humano-IA®,
responsables de orquestar flujos hibridos y garantizar una experiencia coherente
en todos los canales.
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Casos de aplicacion: 1A en la practica

1) Retail

Una cadena de retail puede transformar la logistica postventa mediante agentes
inteligentes. Por ejemplo, un cliente que realiza una compra online recibe
notificaciones automatizadas por distintos canales (app, email, WhatsApp) vy el
sistema le permite elegir el punto y horario de recoleccidn en tienda. Un agente
de IA verifica el stock en tiempo real, coordina con logistica y ajusta la atencion
fisica en tienda para minimizar tiempos de espera. Esto no solo mejora la
experiencia del cliente, sino que optimiza recursos y reduce fricciones operativas.

2) Finanzas

Un banco puede redisefiar su proceso de contratacion de productos financieros
(como créditos hipotecarios o seguros) utilizando IA para validar documentos y
datos del cliente. Al usar reconocimiento éptico (OCR) entrenado para leer
documentos financieros, el sistema puede evaluar en segundos el perfil del
solicitante, detectar inconsistencias, y decidir si requiere intervencidon humana.
Esto reduce el tiempo promedio de contratacién de dias a minutos, mejorando la
conversién y la satisfaccion del usuario.

3) salud

Una plataforma de telemedicina puede utilizar IA para organizar agendas
médicas, priorizar urgencias y personalizar la comunicacién con el paciente. Por
ejemplo, si un especialista libera un horario, el sistema identifica pacientes con
sintomas compatibles, analiza sus historiales previos y les ofrece reprogramar la
cita de forma proactiva. Ademds, durante las videollamadas, un agente de IA
puede registrar patrones emocionales o lenguaje de urgencia que luego
alimentan el historial clinico y alertan a los profesionales.

4) Seguros

Una aseguradora puede emplear IA para acelerar evaluaciones de riesgo en
tiempo real. Al analizar documentos, patrones de comportamiento y comparar
con bases histéricas, el sistema genera un score inmediato que permite
preaprobar pélizas. En caso de dudaq, se deriva a un agente humano con todo el
contexto ya integrado. Ademds, mediante andlisis de llamadas grabadas, se
identifican patrones de conversacién asociados a fraude o disconformidad,
mejorando la prevencién y atencion.
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Riesgos y Retos

 Privacidad: La IA debe operar con capas de validacién, encriptacion y reglas
estrictas de almacenamiento.

» Ruido vs senal: El lider del futuro debe saber distinguir qué datos importan
realmente.

e Contexto: Una IA poderosa sin contexto genera frustracién. La memoria
inteligente es clave.

El rol del lider en la era hibrida

 Ellider CX hoy necesita nuevas competencias:

e Disefno de flujos centrados en la personag, no en el canal.

e Capacidad para evaluar interacciones humano-IA.

e Habilidad para medir el impacto emocional de la experiencia.
e Pensamiento sistémico y ética digital.

Conclusion: la IA como via hacia experiencias inteligentes

e La tecnologia, cuando estd bien disefada, no deshumaniza: potencia. El
verdadero futuro del customer experience no es "digitalizar la experiencia’,
sino "ampliar la humanidad” a través de la inteligencia artificial.

e EI 100% de los clientes son personas. El 100% de los empleados también. Si no
entendemos cémo sienten, codmo interactian y cémo se conectan, no
estamos entendiendo nada.

Si td o alguien de tu empresa tiene un caso de éxito que desea compartir, los
invitamos a sumarse como expositores. Escribenos a info@amecmexico.com 'y
forma parte de la conversacién sobre el futuro de la experiencia del empleado
en América Latina.
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